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Resumen:

Conocer el nivel de satisfaccidon de servicios en una entidad es fundamental para
el éxito de éste, ya que se deben realizar de forma periédica por esto se decidid
realizar la presente investigacion, la cual busca conocer el nivel de calidad del
servicio en las clinicas de posgrado Unicoc sede Cali - Bogota respecto a
satisfaccion del usuario externo en 2022, con esto también se busca que se logren
proponer estrategias para el mejoramiento de éste. Para esta investigacién se
realizé un estudio descriptivo trasversal con enfoque cuantitativo, a través de un
cuestionario donde se evalué la satisfaccion del usuario y condiciones de

capacidad instalada. Se tomé como poblacion 115 personas que hayan recibido



tratamiento y sean mayores de edad, de las sedes de Bogota y Cali. Se obtuvo
que en general los pacientes se encuentran conformes con los tratamientos
realizados, la atencion recibida y las instalaciones, aunque se pudo evidenciar que
se podria mejorar respecto a la accesibilidad a las clinicas y la tecnologia que
cuentan para la atencion. Con los resultados obtenidos se plantearon algunas

posibles soluciones.
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Abstract:

Knowing the level of service satisfaction in an entity is essential for its success,
since it must be done periodically, for this reason it was decided to conduct this
research, which seeks to know the level of service quality in the Unicoc
postgraduate clinics Cali - Bogota headquarters regarding external user
satisfaction in 2022, with this also seeks to propose strategies for improving it. For
this research, a transversal descriptive study with a quantitative approach was
carried out through a questionnaire where user satisfaction and installed capacity
conditions were evaluated. The population was 115 people who had received
treatment and were of legal age, from the Bogota and Cali offices. It was found that
in general the patients are satisfied with the treatments performed, the care
received and the facilities, although it was evident that there is room for
improvement in terms of accessibility to the clinics and the technology available for

care. With the results obtained, some possible solutions were proposed.
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Introduccion:

Esta investigacion tiene como propésito evaluar la calidad del servicio en las
clinicas odontolégicas de posgrado de UNICOC sede Bogota y Cali en cuanto a
Satisfaccion del Usuario Externo, que permitan proponer estrategias para el

mejoramiento de la calidad del servicio.

La evaluacion del servicio en las entidades debe ser una labor permanente para
lograr servicios de calidad. Para la prestacion de un servicio de odontologia con
calidad se requiere el cumplimiento de unas condiciones minimas de atencion en
cuanto a instalaciones, equipos, insumos, procesos y procedimientos adecuados
para brindar una atencidon con el menor riesgo posible para los usuarios.
(Resolucion 1043, 2006) (Calidad en salud en Colombia, 2008)

Prestar un servicio de calidad en las instituciones es un requerimiento que
garantiza la sostenibilidad y rentabilidad empresarial; lo cual depende del nivel de
satisfaccion de los usuarios, por lo que se hace importante el conocimiento de sus
necesidades y cumplir con sus requerimientos y tratar de superar sus

expectativas. (Diaz-Cardenas, 2021)

La presente investigacidn contribuye a propiciar el mejoramiento en la prestacion
de servicios como una condicion indispensable en el logro de la calidad de la
atencion odontoldgica, lo que se constituye en un indicador positivo de
cumplimiento de los principios y valores del Sistema General de Seguridad Social

en Salud.

La satisfaccién de los usuarios proporciona informacion sobre la calidad percibida
en los aspectos de estructura, procesos y resultados, lo cual permite disefar

estrategias que contribuyan a su mejoramiento. (Manriquez, 2018)

No existen estudios locales sobre satisfaccion de los usuarios externos atendidos

en consulta odontoldgica en las clinicas de posgrado Unicoc sede Cali - Bogota, lo



cual sera de gran utilidad practica, ya que a partir de la investigaciéon se puedan

plantear estrategias para su mejoramiento.

En este orden de ideas, este estudio es de beneficio para la institucion puesto que,
a través de los resultados obtenidos, se tiene una base concreta y real de la
situacion actual del servicio de odontologia facilitando la orientacion y disposicion
de acciones hacia una solucion efectiva de los problemas, aumentando sus
indicadores de calidad. Es un aporte a la verificacion del cumplimiento de aspectos
requeridos para la prestacion del servicio como lo son oportunidad y capacidad

instalada acuerdo a lo establecido por la normatividad vigente.

A nivel académico este trabajo de investigacion es de importancia para nuestro
proceso de formacién porque nos permite conocer la situacion de uno de los
conceptos mas importantes actualmente como es la calidad en la prestacion de

servicios odontolégico.

La investigacion se planted la siguiente pregunta de investigacion: ;Cual es la
satisfaccion del usuario externo en las clinicas de posgrado Unicoc sede Cali, en
20227 Teniendo como objetivo Evaluar el nivel de satisfaccién de los usuarios de
los servicios odontoldgicos especializados en las clinicas de posgrado Unicoc
sede Bogota - Cali, en cuanto a condiciones de atencion y capacidad instalada,
para dar respuesta al objetivo planteado se fij6 los siguientes objetivos
especificos:

- Determinar el grado de aceptacion de los usuarios frente al servicio de
odontologia especializada de las clinicas de posgrado Unicoc sede Bogota - Cali.

- Conocer la percepcion de los pacientes, sobre las caracteristicas de la
atencion recibida en los servicios de las clinicas de posgrado Unicoc sede Bogota
- Cali.

- Establecer la eficiencia de la capacidad instalada para la prestacion del
servicio de odontologia especializada en las clinicas de posgrado Unicoc sede

Bogota - Cali.



- Formular recomendaciones para el mejoramiento del servicio desde la
perspectiva del usuario en la atencidén odontoldgica especializada las clinicas de

posgrado Unicoc sede Bogota - Cali.

Metodologia:

La investigacion se realiza mediante un estudio de tipo descriptivo transversal; se
considera que es descriptivo porque como su nombre lo indica describe o relata la
situacion de la calidad en la prestacién del servicio de odontologia especializada,
teniendo en cuenta: capacidad instalada y satisfaccion de los usuarios. Al hablar
de un estudio cuantitativo, se refiere a que contiene elementos como la medicion

de los componentes anteriormente nombrados.

El contenido cuantitativo se mide en términos numéricos que se representan en
tablas, se toman las expresiones dadas por los usuarios del estudio y se saturan
hasta conseguir las respuestas de igual contenido, estableciendo la percepcion de

los usuarios en cuanto a la calidad en la prestacion del servicio odontoldgico.
Tipo de Estudio:

Estudio descriptivo trasversal con enfoque cuantitativo, Es un tipo que mide la
prevalencia de la exposicion y del efecto en una muestra poblacional en un

momento temporal y permite estimar la magnitud y distribucion de variables.

La poblacién o universo esta constituido por todos los usuarios atendidos en
consulta odontoldgica especializada en las clinicas de posgrado Unicoc sede

Bogota - Cali, durante el periodo comprendido entre enero a octubre de 2022.

Para la determinacién de la muestra se aplica los siguientes criterios que se
menciona a continuacion, y se establece criterios de seleccion de las personas

participantes de la investigacion.

Para el tamafio muestral, se aplicé la siguiente formula:



n= NxPxQxZ2

(N-1)2 E +PxQxZ2

Dénde:

n=Tamano de la muestra.

N=Poblacion de 800 pacientes que acuden por ciclo académico.

P= Proporcion esperada 0.5.

Q= 1-P.

Z= Limite de confianza (95 %), 1.96.

E = Nivel de precision, 0.05.

Ajuste para la investigacion:

Con la aplicacion de criterios de seleccion asignados la muestra correspondio a

114 encuestas realizadas.
Criterios de inclusion

» Pacientes que recibieron por lo menos una consulta previa y un tratamiento

posterior.

* Pacientes adultos (mayores de edad mayores de18 afos).

» Usuarios atendidos en el periodo identificado.



Criterios de exclusion

» Pacientes menores de 18 anos.

 Pacientes con algun impedimento mental

* Pacientes que acudieron a consulta y no recibieron ningun tratamiento posterior.

 Pacientes que acudieron por emergencia.

Se analizaron los datos proporcionados por encuestas de satisfaccion de los

usuarios los cuales se tabularon por métodos estadisticos.

Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Variable Definicion Tipo de variable Definicion operativa

Ciudad Sede de Unicoc a la  Discreta nominal Bogoté

que pertenece el

participante Cali
Edad Tiempo de Vvida Continua ARos cumplidos
desde el momento (numeérica)

del nacimiento

Sexo Caracteristica que Discreta, Nominal Femenino
diferencia al ser
humano entre ser Masculino

macho o hembra

Capacidad instalada Se entiende que cada Discreta, Nominal e Totalmente de acuerdo

unidad funcional
* De acuerdo

habilitada cuenta con .
* Indiferente
el recurso humano y la

e - * Endesacuerdo
dotacion  tecnoldgica

.z L[]
para su operaciéon en Totaimente en

las condiciones desacuerdo

ofrecidas.




Variable

Definicion Tipo de variable

Definicién operativa

Nivel de satisfaccion
e insatisfaccion de

los usuarios

Se entiende por el

Discreta, Nominal

cumplimiento de las

expectativas de los

clientes.

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

Eficacia y resultados

Se entiende por el

Discreta, Nominal

cumplimiento de

resultados con

eficacia

Totalmente de acuerdo

De acuerdo
Indiferente
En desacuerdo

Totalmente en

desacuerdo

Comodidad del

servicio

Comprende los servicios  Discreta, Nominal
de

informacién y

comodidad logista para

la atencion.

* Totalmente de
acuerdo

* De acuerdo

* Indiferente

* Endesacuerdo

* Totalmente en

desacuerdo

Accesibilidad y atencién

Es la ubicacion de los Discreta, Nominal
servicios para

garantizar buena

atencion y horarios
adecuados para los

tratamientos.

* Totalmente de
acuerdo

* De acuerdo

* Indiferente

* Endesacuerdo

* Totalmente en

desacuerdo

Competencia técnica

Calidad y competencias Discreta, Nominal
profesionales para
ofrecer servicio de

calidad.

* Totalmente de
acuerdo

* De acuerdo

* Indiferente

* Endesacuerdo

* Totalmente en

desacuerdo




Variable Definicion Tipo de variable Definicién operativa

Eficacia y resultados Una entrega inherente a Discreta, Nominal e  Totalmente de
la calidad y fiabilidad acuerdo
en todos los productos y

* De acuerdo
servicios

* Indiferente
* Endesacuerdo

* Totalmente en

desacuerdo

Fuente. Elaboracién propia.

Se disena, valida y aplica un cuestionario de preguntas cerradas, para la
obtencién de la informacion acerca de la de la calidad del servicio de odontologia
especializada en las clinicas de posgrado Unicoc sede Bogota - Cali en cuanto a

satisfaccion del usuario y condiciones de capacidad instalada.

Para la validacién del instrumento a aplicar se atiende a dos aspectos: la
validacidn de criterio y la prueba piloto. Estos dos procesos proporcionan las
acciones necesarias (ajustes, modificaciones, redisefios) para obtener un rango de

confiabilidad suficiente.

Para la validacion del instrumento encuesta se realiza una prueba piloto que
permitié ajustes, pertinentes, es decir agregar o quitar preguntas u opciones de
respuestas con fin de que el instrumento permita obtener la informacion necesaria

acorde con la problematica y los objetivos planteados.

La encuesta para la recoleccion de datos contiene dos partes, la primera con
datos generales como edad, sexo y nivel educativo; para la segunda parte se
elaboraran preguntas cerradas de acuerdo con cada una de las variables

consideradas para el estudio.

Se aplica la encuesta para la validacion de la informacion a 16 usuarios de servicio
de odontologia general de pregrado tanto en la sede Cali como Bogota que no

tendrian injerencia en la investigacién, el tiempo estimado para el diligenciamiento



de cada encuesta es de 5 a 7 minutos, se aplica unas encuestas de tipo individual
para validacién de las preguntas o ajustes segun la experiencia de la prueba

piloto.

Este procedimiento permite tener la definicion del formato final de aplicacion. Para
la recoleccion de informacién se disefia y valida una encuesta, con el fin de
determinar su confiabilidad a través de una prueba donde se evalua la capacidad
que tienen los individuos para comprender cada una de las preguntas, la extension
del cuestionario, pertinencia de este lo que permitié hacer las modificaciones

necesarias y luego se aplicé a la muestra seleccionada.

Se aplica el formato de cuestionario estructurado que incluye preguntas con
indicadores multiples y unica opcidon de respuestas y preguntas explicativas

abiertas sin ningun tipo de indicador predeterminado.

Una vez recolectada la informacion se tabula en una tabla matriz en Microsoft
Office Excel, se realiza un analisis a través de tablas teniendo en cuenta las
variables. Las encuestas sirvieron para obtener informacién cuantificable sobre las
opiniones de los usuarios con relacion a los objetivos planteados en la

investigacion.

La utilizacion de la encuesta se justifica por la necesidad de recolectar informacién
primaria a partir de las opiniones de los usuarios, para ser cuantificada y analizada

mediante procesos estadisticos que permitan explicar e interpretar los resultados.

Se aplica una encuesta para obtener informacién cuantificable sobre las opiniones
de los usuarios sobre los aspectos claves de la problematica; de tal manera que

se obtuvieron resultados confiables y pertinentes al objeto de investigacion.

Una vez se tiene la base de datos codificada, mediante software de analisis
SPSSD. Se realiza el analisis de los resultados que se presenta por medio tablas

que evidencia el comportamiento de las variables consideradas en el estudio y el



alcance de los objetivos planteados, se realiza un analisis descriptivo de los

mismos y se comparan sus resultados con la literatura revisada.

Resultados:

Se presentan las tablas que se obtuvieron una vez codificados los datos. La tabla
2 variables sociodemograficas abarca las variables Ciudad, Sexo, y Edad. La tabla
3 variables de satisfaccion que incluyd 14 variables que miden comodidad del
servicio, accesibilidad y atencion, capacidad instalada, competencia técnica,

eficacia y resultados

Tabla 2. Variables Sociodemograficas.

Variable Categorias Total
Bogota Cali
Ciudad
60 (52%) 55 (48%) 115 (100%)
F M F M F M
Sexo

29 (48%)  31(52%) 25(45%) 30 (55%) 54 (47%) 61 (53%)

Edad 40 £19 41 £17 45 +20 45 +20 42 +20 43 +20

Fuente. Elaboracion propia.



Tabla 3. Variables de satisfaccion

Ciudad
Variable Categorias Bogota Cali Total
60 55 115
Totalmente de 19
acuerdo (32%) 10(18%)  29(25%)
De acuerdo (26"1AS 25(45%) 41(36%)
Considera que la sala de . o o o
. Indiferente 7 (12%) 7(13%) 14(12%)
espera es apropiada.
En desacuerdo (17013 8(15%) 18(16%)
Totaimente &n g (13%) 50%)  13(11%)
Totalmente de 13
acuerdo (22%) 8(15%)  21(18%)
De acuerdo (2601)6) 15(27%) 31(20%)
Espera mucho tiempo . 17 o o
para su atencion. Indiferente (28%) 17(31%) 34(30%)
En desacuerdo 8 (13%) 10(18%) 18(16%)
Totaimente & 6 (10%) 50%)  11(10%)
Totalmente de 10
acuerdo (17%) 11(20%)  21(18%)
De acuerdo (3502/:) 27(49%) 48(42%)
Se siente bien informado . 11 o o
en la clinica. Indiferente (18%) 4(7%) 15(13%)
En desacuerdo (2201;; 12(22%) 25(22%)
Totalmente en 5 (8%) 1(2%) 6(5%)

desacuerdo




Ciudad

Variable Categorias Bogota Cali Total
60 55 115
fotaimente de g (13%)  10(18%)  18(16%)
13 o o
De acuerdo (22%) 27(49%) 40(35%)
Considera que la clinica 12
esta ubicada en un lugar Indiferente (20%) 4(7%) 16(14%)
accesible. °
En desacuerdo (26"13 10(18%) 26(23%)
Totalmente en 11 o o
desacuerdo (18%) 4(7%) 15(13%)
Totalmente de 10
acuerdo (17%) 11(20%)  21(18%)
16 o o
De acuerdo (26%) 26(47%) 42(37%)
Cree que los horarios de
atencion para los . 18 o o
tratamientos son Indiferente (30%) 1(2%) 19(17%)
adecuados.
En desacuerdo (1801)1) 13(24%) 24(21%)
Totalmente en
desacuerdo 5(8%) A7%) 9(8%)
fotaimente de 6 (10%)  8(15%)  14(12%)
10 o o
De acuerdo (17%) 27(49%) 37(32%)
La clinica cuenta con 17
Equipos modernos y de Indiferente (28%) 4(7%) 21(18%)
alta tecnologia. °
20 o o
En desacuerdo (33%) 11(20%) 31(27%)
Totaimente o 7 (125) 59%)  12(10%)
Cree que la ventilacion e
iluminacién en clinica Tm:gﬂgﬁg de (17013 8(15%)  18(16%)

son adecuadas.




Ciudad

Variable Categorias Bogota Cali Total
60 55 115
22
De acuerdo (37%) 29(53%) 51(44%)
()
. 12
Indiferente (20%) 3(5%) 15(13%)
10
En desacuerdo (17%) 12(22%) 22(19%)
Totalmente en o o o
desacuerdo 6 (10%) 3(6%) 9(8%)
fotaimente de g (15%)  9(16%)  18(16%)
17 o o
De acuerdo (28%) 27(49%) 44(38%)
La infraestructura de la 11
clinica es apropiada Indiferente (18%) 3(6%) 14(12%)
para el servicio. °
En desacuerdo (2001/02) 11(20%) 23(20%)
Totalmente en 11 o o
desacuerdo (18%) 5(9%)  16(14%)
Totalmente de 20 o o
acuerdo (33%) 14(25%) 34(30%)
21 o o
De acuerdo (35%) 25(45%) 46(40%)
Considera que su
odontélogo es minucioso . 10 o o
al momento de realizarle Indiferente (17%) 5(9%) 15(13%)
los tratamientos.
En desacuerdo 6 (10%) 10(19%) 16(14%)
Totalmente en o o o
desacuerdo 3(5%) 1(2%) 4(3%)
Considera que el Totaimente de  19(31%)  13(24%)  32(28%)
estudiante le indica los
tratamientos adecuados
para su caso. De acuerdo 24(40%) 28(51%) 52(45%)




Ciudad

Variable Categorias Bogota Cali Total
60 55 115
Indiferente p 7013 35%)  13(11%)
En desacuerdo 4(7%) 11(20%) 15(13%)
Totalmente en o o
desacuerdo 3(5%) 0 3(3%)
Totalmente de 21 o o
acuerdo (35%) 13(24%) 34(30%)
De acuerdo 23(38%) 25(45%) 48(42%)
El trato recibido por el
estudiante, docente,
auxiliares y resto del Indiferente 13(21%) 3(5%) 16(14%)
personal fueron
adecuados.
En desacuerdo 2(3%) 11(20%) 13(11%)
Totalmente en
desacuerdo 1(2%) 3(5%) 4(3%)
Totaimente de  14(23%)  13(24%)  27(23%)
De acuerdo 28(47%) 25(45%) 53(46%)
Considera que los
tratamientos que le . o o o
realizaron fueron Indiferente 13(22%) 5(9%) 18(16%)
efectivos.
En desacuerdo 1(2%) 10(19%) 11(10%)
Totalmente en o o o
desacuerdo A7%) 2(4%) 6(5%)
Totalmente de 16 o o
’ . acuerdo (26%) 13(24%) 29(25%)
El odontdlogo le explica
en qué consistira su
tratamiento y su De acuerdo 26(43%) 29(53%) 55(48%)
presupuesto antes de
iniciarlo.
Indiferente 11(18%) 3(5%) 14(12%)




Ciudad

Variable Categorias Bogota Cali Total

60 55 115

En desacuerdo 4(7%) 9(16%) 13(11%)

Totalmente en

desacuerdo 3(5%) 1(2%) 4(3%)

Totalmente de

acuerdo 18(30%)  11(20%)  29(25%)

De acuerdo 24(40%) 24(24%) 48(42%)

Recomendaria a alguien
mas sobre la atencion Indiferente 13(22%) 5(9%) 18(16%)
brindada en la clinica.

En desacuerdo 3(5%) 10(19%) 13(11%)

Totalmente en

desacuerdo 2(3%) 5(9%) 7(6%)

Fuente. Elaboracion propia.

Se realiza recoleccion de datos en pacientes o usuarios de las clinicas de
posgrado de UNICOC sedes Bogota y Cali. Del total de 115 participantes, 60
personas es decir el 52% del total de la poblacion reciben atencion en Bogota y 55
personas es decir el 48% se atienden en Cali. Todos aceptaron participar y
contestar el instrumento que se disefid a través de la plataforma Microsoft Forms.
El promedio de tiempo que ocuparon en responder el instrumento de recoleccion
de informacién fue de 10 minutos. Los resultados descriptivos se muestran en las

tablas 1y 2. De las cuales se destacan los datos de mayor relevancia.

La Edad que para el total de 115 participantes tuvo un promedio de 42 +20 afos,
teniendo un comportamiento similar entre especialidades. Para la variable Sexo, el
47% (54/115) de las personas se identifican de sexo femenino, y el 53% (61/115)

se identifican de sexo masculino.



Respecto al aspecto global que involucra la comodidad del servicio se analizaron 3
variables que responden a este item. Asi es que para la variable “considera que la
sala de espera” es apropiada del total de la poblacion, el 36% es decir (41/115)
consideran estar de acuerdo. Dentro de las sedes Bogota con un 45% (25/55) esta
de acuerdo, mientras que en Cali el porcentaje mas alto esta totalmente de
acuerdo con un 32% (19/60). En el mismo sentido para la variable “tiempo de
espera para la atencién”, del total de la poblacién el 30% (34/115) manifestaron
indiferencia, de igual forma a nivel de las ciudades Bogota y Cali también tuvieron
como mayor respuesta la indiferencia. Finalmente, para la variable “se siente bien
informado en la clinica” del total de la poblacién el 42% (48/115) estuvieron de
acuerdo, presentando el mismo comportamiento a nivel de las ciudades de Bogota

y Cali.

El aspecto relacionado con la accesibilidad y atencién, se evaluan 2 variables, la
primera “considera que la clinica se encuentra ubicada en un lugar accesible” del
total de la poblacion el 35% (40/115) se manifestaron con indiferencia, caso
diferente cuando se evaluo por ciudades como es el caso de Bogota con el 26%
(16/60) expresaron estar en desacuerdo con la ubicacién de la clinica. En el
mismo sentido para la variable “Cree que los horarios de atencién para los
tratamientos son adecuados.” Del total de la poblacién el 37% (42/115) estuvieron

de acuerdo con los horarios de atencion.

Frente a la capacidad instalada se evaluan variables, iniciando por “La clinica
cuenta con Equipos modernos y de alta tecnologia.” Del total de la poblacion
resaltan que el 32% (37/115) manifestaron estar de acuerdo y contrario a ello el
27% (31/115) estan en desacuerdo, situacién que se explica cuando se evalua el
comportamiento entre sedes, en Bogota se observa mayor inconformidad con el
33% (20/60) que estan en desacuerdo, pero en Cali la mayoria, es decir el 49%
(27/55) estda de acuerdo con la tecnologia de las clinicas. Seguidamente la
variable “La infraestructura de la clinica es apropiada para el servicio” donde del
total de la poblaciéon el 38% (48/115) se encuentra de acuerdo con la

infraestructura, mismo comportamiento cuando se evalua a nivel de sedes.



Continuando con la competencia técnica se evaluan 3 variables, entre ellas
“Considera que su odontélogo es minucioso al momento de realizarle los
tratamientos.” Del total de la poblacion el 40% (46/115) se encuentra de acuerdo,
presentandose el mismo comportamiento entre las sedes de las clinicas UNICOC.
La siguiente variable evaluada fue “Considera que el estudiante le indica los
tratamientos adecuados para su caso.” Del total de la poblacion el 45% (52/115)
se mostréo indiferente frente a este acapite, presentandose el mismo
comportamiento entre sedes. Finalmente, la variable “El trato recibido por el
estudiante, docente, auxiliares y resto del personal fueron adecuados.” Del total de
la poblacion el 42% (48/115) se muestra de acuerdo con el trato recibido,

presentando el mismo comportamiento entre sedes.

Finalmente, respecto del item eficiencia y resultados, se evaluan 3 variables,
iniciando con “Considera que los tratamientos que le realizaron fueron efectivos.”
Del total de la poblacién evaluada 46% (53/115) estan de acuerdo con la
efectividad, siendo el mismo comportamiento entre sedes. Para la variable “El
odontdlogo le explica en qué consistira su tratamiento y su presupuesto antes de
iniciarlo.” Del total de poblacion el 48% (55/115) manifiestan estar de acuerdo. Y
culminando con una de las variables mas importantes del estudio “Recomendaria
a alguien mas sobre la atencidon brindada en la clinica” del total de la poblacion
objeto el 42% (48/115) estan de acuerdo, presentdndose el mismo

comportamiento entre sedes.

De esta manera se condensan los resultados respecto de cada item evaluado los

siguientes:

- Comodidad del servicio en general entre las dos sedes se obtuvo una

satisfaccion en promedio del 70.1%, considerada como optima.

- Accesibilidad y atencién en general en general la satisfaccidén respecto a

este item fue en promedio del 52%. Ubicandose entre regular y adecuada.



- Capacidad instalada en general entre las dos sedes se tuvo una

satisfaccion promedio del 53%, ubicandose entre regular y adecuada.

- Competencia técnica en general fue en promedio del 72% considerada

como optima

- Eficacia y resultados en general el promedio de satisfaccion fue del 71%,

considerado como optimo.

Discusion:

La Organizacién Mundial de la Salud considera que en el concepto de Calidad en
los servicios de salud deben estar presentes los siguientes atributos: Alto nivel de
excelencia profesional, uso eficiente de los recursos, minimo de riesgos para el
paciente, alto grado de satisfaccion por parte del paciente y el impacto final en la
salud. (Decreto 1011 de 2006) (Calidad en salud en Colombia, 2008)

Es de vital importancia la opinion de los usuarios de los servicios de salud, por
esto las mediciones de «calidad y satisfaccion deben ser realizadas

periddicamente.

Teniendo en cuenta lo anterior, la satisfaccion se presenta asociada a la calidad
en general y mas especificamente a la calidad de los servicios. “La primera se
entiende como que tan bueno es un servicio, y no necesariamente que tan grande
o extenso, o como la idoneidad de un servicio o producto a su propésito o uso
planteado, sujeta a las expectativas del cliente, usuario o publico”. (Diaz-
Cardenas, 2021) (Manriquez, 2018)

Como se definio, la satisfaccion del paciente es el resultado de la diferencia entre
la percepcion que la persona tiene del servicio prestado y de las expectativas que
tenia, de tal manera que, si las expectativas son mayores que la percepcion del
servicio, la satisfaccién disminuira. Por tanto, la satisfaccion no podemos
considerarla como una dimensién estatica, ya que puede aumentar o disminuir.

“La satisfaccién es un concepto amplio en la que influyen muchas dimensiones, y



ademas dinamico en el que la influencia de esas dimensiones puede variar en
funcién de las poblaciones y del momento en que se mida”. (Kitapci, 2014) (Rigo,
2021) (Manriquez, 2018) (Lora-Salgado, 2016)

Por esto teniendo en cuenta la investigacion realizada podemos manifestar que la
calidad y satisfaccidon de los usuarios del servicio confirman los niveles de calidad
en la clinica odontoldgica de posgrados UNICOC. De la interpretacién de los datos
obtenidos en la medicion del servicio se evidencia que existe satisfaccion en la
percepcion de los clientes hacia la calidad de los servicios, por cuanto: los clientes
consideran que el personal proporciona el suficiente apoyo a sus necesidades,

incluyendo la atencién personalizada.

La definicion que la OMS de calidad es “alto nivel de excelencia profesional
usando eficientemente los recursos con un minimo de riesgos para el paciente,
para lograr un alto grado de satisfaccion por parte de este y produciendo un
impacto final positivo en salud” La calidad en el servicio de odontologia esta
referida al conjunto de caracteristicas del servicio que logran satisfacer las
expectativas del cliente. Es también la medida en que se espera que la atencion
suministrada de manera directa al cliente garantice servicios accesibles y
eficientes, teniendo en cuenta los recursos disponibles. Asi en la investigacion
realizada se encontra que los clientes sienten satisfaccion con respecto a la

atencion personal que reciben. (Verdeja, 2010)

Expresiones y buen trato lo cual favorecen la comprension hacia la satisfaccion
frente al servicio. Segun el Ministerio de Salud la “dimension humana de la
calidad” es una de las dimensiones mas importantes en la prestacion del servicio,
se caracterizan mas por los contactos personales que del servicio mismo; la
practica de las relaciones humanas entre el proveedor de salud y el cliente
(usuario) en la atencion de salud. “La importancia que tiene esta dimension es que
es un factor que modula notablemente la calidad técnica y al entorno de los
establecimientos de salud” De igual manera existe satisfaccion en los clientes en
cuanto a la organizacion del local con respecto a su distribucion. (Resolucion
1043, 2006) (Calidad en salud en Colombia, 2008) (Reyes-Fernandez, 2015)



La apariencia fisica y distribucién espacial son consideradas significativas para la
prestacion del servicio. El presente estudio objeto de discusion segun la
informacion evidencia altos niveles de satisfaccion, en cuanto a eficiencia de los
pacientes respecto a la calidad de atencién prestada. EI hecho de obtener
respuestas favorables durante el estudio es sinébnimo de satisfaccién. En un
estudio realizado por Lang J. et al, se determiné que los aspectos positivos del
servicio y atencion odontologica que el paciente recibe en las Clinicas de la
Facultad de Odontologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala, son los
siguientes: costo bajo de los tratamientos dentales, calidad del tratamiento dental y
amabilidad del estudiante; en dicho estudio, se considera que los aspectos
negativos son: largo tiempo de espera para ser atendidos, falta de limpieza en los
banos y trato personal deficiente hacia el paciente por el personal administrativo
de informacién. (Reyes-Fernandez, 2015)

Resultados similares a los del presente estudio indican que estos aspectos son de
los mas importantes en la satisfaccién del paciente. Un factor determinante para
evaluar la atencion en salud es el aseo de las clinicas en las que se presta el
servicio, pues es indispensable crear un ambiente favorable para los
procedimientos odontoldgicos, para la poblacion encuestada en este estudio el
aseo de la planta fisica es bueno, lo que coincide con el estudio realizado por
Quintana et al, donde determinaron que aspectos como el aseo y el nivel de
privacidad manejado dentro de la atencion manejaba altos porcentajes y que esto

se relacionaba con la satisfaccion del paciente. (Turra, 2021)

De otra parte, en este estudio solo se presentaron dos inconformidades que no
son generales, sino que se presentaron la sede de Bogota y se relacionan con la
distancia o accesibilidad y falta de tecnologia, con porcentajes de desacuerdo de
26% (16/60) y 33% (20/60) respectivamente, lo cual insta a pensar que dicha sede
deberia buscar herramientas a largo y corto plazo que le permitan mejorar estos

aspectos en si.



Conclusiones:

El presente estudio arroja resultados positivos, los usuarios de la clinica de
posgrados UNICOC consideran que tienen un alto grado de satisfaccién vy
aceptacion, estableciendo la prestacién del servicio como satisfactoria, lo que
indica que esta clinica es una Institucion eficiente con éptimos procesos que estan
acordes con las necesidades y expectativas de la poblacién atendida. El alto grado
de satisfaccion manifestado por los pacientes es un claro indicativo de la buena
gestion y organizacion existente dentro de la institucidon, como garante de su gran
nivel de aceptacion, en observaciones los pacientes refirieron volver a la clinica de

necesitar un nuevo tratamiento.

La Calidad de servicio en la dimension de elementos tangibles es, uno de los
factores mas importantes es que los usuarios manifiestan que encontraron buenas
instalaciones fisicas, buena localizacion y condiciones apropiadas para la atencion
en el servicio. La satisfaccién percibida por el usuario en esta instituciéon esta
asociada a factores como, muy buena atencién por parte del personal que labora
en la clinica, adecuadas instalaciones fisicas e infraestructura y tratamientos
adecuados con la mejor tecnologia y equipos. El grado de satisfaccion de los

usuarios respecto a las instalaciones es satisfactorio.

El resultado se evidencia que, para la mayoria de los usuarios, la institucion
cuenta con consultorios adecuados para la atencién del servicio, sin embargo,
consideran que la accesibilidad en la sede de Bogota. Asi mismo en dichas sedes

consideran los usuarios se debe mejorar la tecnologia.



Recomendaciones:

Los usuarios coinciden en la necesidad de mejorar la informacién recibida, que
sea precisa en cuanto a tramites implementando un medio de comunicacién que
verifique que los usuarios conocen los procedimientos y que se tiene una buena
reciprocidad de la esta con respecto a la atencion en el servicio de odontologia

especializada en la clinica de posgrados de UNICOC.

Ademas de reducir los tiempos de espera y la puntualidad en la atencién para
mejorar la eficiencia y la eficacia en los procesos, para que el usuario perciba una
mejor calidad del servicio. Se debe disenar y aplicar un Plan de mejoramiento de
calidad, a través de la operativizacion de un conjunto de intervenciones destinadas

a lograr mantener la satisfaccion de los usuarios.

Se requiere instalar un buzdn de sugerencias para usuarios internos y externos
con el fin de lograr una mejora continua del servicio brindado, esto contribuye a
mantener el grado de satisfaccidon alcanzado, asi como también se deben atender
los pequefios cambios 0 sugerencias que se requieren, con un minimo intervalo de
tiempo para que el usuario se dé cuenta de que su opinién es tomado en cuenta.
Se sugiere mantener las condiciones actuales de atencion debido a los resultados
favorables obtenidos, disefiando un plan de mejoramiento continuo e
implementandolo para retroalimentar el proceso de optimizacion de la calidad en la

prestacion del servicio.

Este plan de mejoramiento debe aplicarse al mantenimiento del nivel de
satisfaccion de los usuarios, y al mejoramiento de la eficiencia en la realizacién de
los procesos y tratamientos. Se debe proporcionar una informacion mas detallada
de los tratamientos previos a éstos para conseguir la confianza del paciente,
colocar personal exclusivo que brinde una atencibn mas personalizada y que
permita resolver dudas en la prestacion del servicio de odontologia especializada
en la clinica de UNICOC.



Dicho plan de mejora debe contemplar a corto y mediano plazo la solucion a la

accesibilidad y mejora de la tecnologia en las clinicas de la sede de Bogota.
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